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Work of well-being has grown in importance in companies over the years. The work
related activity and well-being of different research surveys aimed at maintaining
workers' physical and mental wellbeing at work.

The purpose of this study is to find out how Elisa's personal customer-service customer
interfaces Contact Centers and Service desk is considered challenging customer
contacts and how they cope.

Job well-being part is a broad concept and includes various different concepts. The
research framework looks from the perspective of psychological well-being. In addition
to this thesis is defined in a challenging customer service and customer terms.

The study was conducted as quantitative and qualitative surveys, which used to find
out how challenging customer encounters cope with the customer interface. The
survey was conducted Digium inquiry Contact Centers (20.3-27.3.2012) and Help
Desk (29.3-5.4.2012). Responses were received from 170 units, so the response rate
was 28%. Responses were analyzed with Excel software.

The study showed that the interventions are needed in both the short and long-term
challenging customer contacts to survive. These research and development of
proposals were made on the basis of the conclusions on possible support measures for
the future.
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1 Johdanto

Tyohyvinvoinnin merkitys on kasvanut merkittavasti tyonantajien keskuudessa. Yhi
useampi tyonantaja haluaa varmistaa tyontekijoidensa hyvinvoinnin. Tyohyvinvointia
eri nakokulmista tutkivalla toiminnalla halutaan varmistua tyontekijoiden psyykkisesta
ja fyysisestd hyvinvoinnista. Huonosti voiva tyéyhteis6 nakyy usein myos yrityksien

vuosittaisissa tuloksissa.

Elisa Oyj:n henkil6asiakas-yksikon asiakasrajapintoihin tulee huomattavat maarit pai-
vittdin asiakaskontakteja. Helsingin Contact Centerin palvelupaillikké ja HR paillikko
ovat kiinnostuneita tietimaan kuinka haastavat asiakaskontaktin vaikuttavat asiakasra-
japinnassa tyoskenteleviin henkil6ihin ja kuinka haastavista asiakaskohtaamisista selviy-

dytdan.

Taman opinndytetyon tavoitteena on tutkia, kuinka haastavista asiakaskohtaamisista
selviydytddn ja toivutaan valtakunnallisesti, henkil6asiakasyksikon Contact Centereissa
ja Help Deskeissa. Tutkimuksen avulla pyritidn saamaan vastauksia seuraaviin kysy-

myksiin:

Pidongelma: Kuinka CC:ssd ja HD:ssa toivutaan haastavista asiakaskontakteista?

Alaongelma: Millaisia keinoja on kaytossd haastavista asiakaskontakteista toipumiseen?

1.1 Tutkimusongelma ja — rajaukset

OpinniytetyOon teoreettisena viitekehyksena kaytettiin tyohyvinvoinnin psyykkista ni-
kokulmaa. Ty6ssa selvitetdian my6s asiakaspalvelun ja haastavan asiakkaan mairitteet.
Tyon tarkoituksena on selvittad kuinka Contact Centereissd palveluneuvojat ja myynti-
neuvottelijat sekd Help Deskissa tekniset asiantuntijat selviytyvit haastavista asiakas-

kohtaamisista.



1.2 Keskeiset kisitteet

CC- termilld tarkoitetaan Contact Centeria eli asiakaspalvelua.

HD -termilli tarkoitetaan Help Deskia eli teknistitukea.

Asiakasrajapinta- termilld tarkoitetaan rajapintaa, joka hoitaa asiakaskontakteja.

Tyohyvinvointi-termilld tarkoitetaan tyontekijan fyysista sekd psyykkista olotilaa, joka pe-
rustuutyon, tyOympariston ja vapaa-ajan toimivaan kokonaisuuteen

Tydmotivaatio-termi pitai sisalladn tyontekijan tai ryhman tietoiset tai tiedostamattomat
motiivit, jotka ohjaavat suhtautumista ty6hon ja vaikuttavat tydhyvinvointiin

Haastava asiakas-termind kuvaa asiakasta, joka ilmaisee vahvasti jotain.



2 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelulla tarkoitetaan yrityksen tuotteeseen tai palveluun liittyvia asiakaskoh-
taamisia. Asiakaspalvelu on asiakaskohtaamisia, jossa patevat samat saannot kuin

muussakin ihmisten vilisessd kanssakaymisessa. (Kannisto 2008,6.)

Asiakaspalvelun oleellisimpana tehtdvina on saada asiakas tyytyvaiseksi, antaa asiak-
kaalle laadukasta palvelua. Asiakaspalvelun tehtavanid on saada asiakas tuntemaan, etté
hinen asiansa on tirkei ja, ettd hidn saa asiaansa ammattitaitoista, luotettavaa ja nopeaa
palvelua, joka keskittyy asianmukaisesti juuri hinen ongelmansa paneutumi-

seen.(Pesonen ym 2002, 59.)

2.1 Asiakaspalveluprosessi

Asiakaspalveluprosessi on mahdollista jakaa eri vaiheisiin. Asiakaspalveluprosessi alkaa
sitd, kun asiakas ottaa yhteytta yritykseen. Taman jalkeen on asiakkaan asiointivaihe ja
poistumisvaihe. Sen jalkeen tulisi kiinnittdd huomiota asiakassuhteen yllapitoon eli jal-
kimarkkinointi vatheeseen. Henkil6, jonka kanssa asiakas asioi, tulisi kiinnittad kaikkiin

asiakasprosessin vaiheisiin huomiota, koska naista asioista syntyy asiakkaalle kokonais-

kuva palvelusta.(ASPAL 2012.)



3 Haastava asiakas

Haastavaa kayttaytyminen koetaan suhteellisen uudeksi termiksi. Aiemmin henkil6ista
on puhuttu tylsimielisind, pahatapaisina, kylahulluina, epinormaaleina ja heikkoher-
moisina. Usein haastavan asiakkaan kdyttiytyminen ilmenee vakivaltaisena tai agressii-

visena kéyttdytymisena vasta puolta kohtaan.(Kerola&Sipila 2007,13.)

Haastava kayttiytyminen kuvaa hyvin termini haastavia asiakaskohtaamisia. Se kuvaa
ennen kaikkea sita henkil6a, joka ilmaisee vahvasti kayttaytymisellaan jotain. Téllainen
asiakas haastaa ymparistonsa, asiakaspalvelijan seka kaikki sellaiset henkilén, jotka na-
kevit tai kokevat haastavaa kayttaytymista. Haastavaa kayttaytymista ei voida missdan

tilanteessa pitdd sosiaalisesti hyviksyttivina. (Kerola &Sipila 2007,13.)

3.1 Haastavat asiakaskohtaamiset

Haastavia asiakaskohtaamisia sisaltyy moniin erilaisiin tyotehtaviin. Asiakaskohtaamis-
ten haastavuus voi liittya erilaisiin asioihin, kuten asiakkaan kayttaytymiseen, asiakas-
kohtaamisen aikana kasiteltiviin asioihin, huoleen oman ammattitaidon riittavyydestd
tai olosuhteista johtuviin seikkoihin. Kuitenkin haastavien asiakaskohtaamisten adrim-

miisid muotoja ovat asiakkaan kanssa syntyvit uhka- ja vikivaltatilanteet. (Tyoterveys-

laitos 2012_b.)

Haastavat asiakaskohtaamiset ovat usein stressaavia. Tillaisessa tilanteessa asiakaspalve-

lija ajautuu helposti syyttivalle ja puolustavalle kannalle. Usein haastavasta asiakaskoh-

taamisesta selviytymiseen tarvitaan useampia keinoja.(Marckwort 2011, 106-107.)



3.2 Henkiloston valmentaminen haastaviin asiakaskohtaamisiin

Asiakaspalvelussa syntyvia haastavia asiakaskohtaamisia pystytadn hallitsemaan kattavan
perehdyttimisen, tyon suunnittelun ja aktiivisen tyopaikalla tapahtuvan keskustelun
kautta. TyOpaikalla olisikin tarkeda kayda sdannollisesti ldpi haastavia asiakaskohtaami-

sia, jotta ne eivat kuormita kohtuuttomasti tyontekijoita.(Tyoterveyslaitos 2012_b.)

3.3 Haastavien asiakaskohtaamisten ennalta ehkiisevi toiminta

Asiakaspalvelussa tyoskentelevien henkil6iden kannalta ennalta ehkiiseva toiminta ja
toimenpiteet ovat ensisijaisen tarkeitd asioita haastavien asiakaskohtaamisten hoitamis-
ten kannalta. Ennalta ehkiisy pitda sisillidn haastavaan kayttaytymiseen liittyvien teki-
joiden arvioimisen ja muuttamisen siltd osin, kun nithin voidaan vaikuttaa. Koulutus on
paras tyOkalu ennalta ehkaisevdan toimintaan. Vuorovaikutus taidot ovat tirked osa
koulutus kokonaisuutta, kuten my6s se miten tunnistaa haastava asiakas. Asiakaspalve-

lussa tyoskentelevin henkilon on tirkedtd tuntea itsensa ja omat tyoskentely tapansa.

(Weizman-Henelius 1997, 53.)



4 Tyohyvinvointi

Tyohyvinvointi pitaa sisallaidn monenlaisia asioita. Silld voidaan tarkoittaa yksilon hy-
vinvointia eli henkilon tunne- ja viretilaa, mutta samalla se koskee my6s kokonaisuu-
dessaan tyoyhteison viretilaa. Tyohyvinvoinnin tirkeimpina tavoitteena on kehittai
thmisid ja tyGyhteis6a sellaiseksi, ettd jokaisella tyGyhteison jasenelld on mahdollisuus
kokea tyon iloa ja onnistumisia. Tyohyvinvoinnin ollessa hyvalla tasolla voidaan synnyt-

tad lisdd energiaa ja sen avulla luomaan menestysti.(Otala ja Ahonen 2005,28.)

Tyohyvinvointi on mahdollista jakaa tyontekijéiden nakokulmasta tyohyvinvointiin
liittyvin virittyneisyyden ja mielihyvin mukaan erilaisiin tunnetilojen osa-alueisiin alla

olevan kuvan mukaisesti. (Tyoterveyslaitos_a 2012.)
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(Tyohyvirwoirnin ulcttuvuudet Warr, 1999, soveltaen Hakaren, 2005)

Kuval. Tyohyvinvoinnin ulottuvuudet. (Tyoterveyslaitos_a 2012.)

Tyohyvinvointi koetaan hyvin yksilollisesti henkilotasolla. Ty6paikoilla on mahdollista
tehda erilaisia havaintoja samoissa tyotehtavissa toimivien henkiliden ty6hyvinvoinnin
tasosta. Syyt tyShyvinvoinnin eroihin johtuvat usein erilaisista taustatekijoista ja erilai-

sista henkil6iden persoonallisuuksista. (Kinnunen ym 2008, 75.)



4.1 Tyontekijin osaaminen

Tyontekijan osaaminen on mahdollista luokitella kahteen ert osaan. Voidaan puhua
kahdesta eri tiedosta eli niin sanotusta koodatusta tiedosta seké hiljaisesta tiedosta, joka
on daneen lausumatonta tietoa. Tasmitieto on mahdollista kuvata sanoilla ja numeroilla
ja sita on mahdollista jakaa eteenpiin. Tasmitietoa on mahdollista hankkia lisad koulu-
tuksen avulla. Hiljaista tietoa ei voi hakea koulutuksen kautta vaan se kertyy kokemuk-
sen karttuessa. Hiljaisen tiedon koetaan olevan vaikeasti maariteltavissa. Hiljainen tieto

perustuu sithen, miten asiat ovat ja kuinka jokin tietty asia tulisi hoitaa.

(Otala ja Ahonen 2005,32.)

Hiljaisen tiedon tunnistaminen mahdollistaa tyontekijin arvostuksen omaa ja toisten
tekemia tyota kohtaan ja auttaa tyontekijad vithtyméan paremmin tyossaan. Tyontekija
saattaa pitdd omaa kokemustaan toisarvoisena, mutta tiedon hiljaisen tiedon tullessa
julki lisddantyy arvostus omaa tyota kohtaan. T4lld tavalla oman ammattitaidon arvostus

voi lisadntya. Tami vaikuttaa suoraan tyOhyvinvointiin sekd parantuneisiin tyosuorituk-

siin.(Otala&Ahonen 2005,183.)

4.2 Tyomotivaatio

Motivaatio vaikuttaa sithen kuinka tyontekijat tulkitsevat ymparistéaan, tekevit tyota ja
ohjaavat sitd. Tyontekija on motivoitunut silloin, kun hin on innostunut tyostain ja
haluaa saavuttaa hinelle annetut tavoitteet. Tyomotivaatio koostuu useista eri sisaisistd
ja ulkoisista tekijoista. Sisdiseen motivaatioon liittyvat tyon sisalto ja kiinnostavuus,
omaan ty6hon liittyva paatoksenteko ja oman osaamisen hyodyntiminen. Tyontekijan
kokiessa oman tyonsa merkitykselliseksi ja oma kehittyminen edistyy, silloin lisdantyy
my®6s sisiinen motivaatio. Ulkoinen motivaatio lisddntyy silloin, kun tyontekija saa ty6s-

tadn aineellisia palkkioita. (Nummelin 2008, 36-37.)



4.3 Psyykkinen hyvinvointi tyGssa

Psyykkista hyvinvointia voidaan pitada hyvana silloin, kun tyontekija tulee mielellaan
toihin ja hinelld on hyvd mieli toistd pois lahtiessa. Psyykkiseen hyvinvointiin ty6paikal-
la liittyy useita tekijoitd. Hyvinvointi rakentuu tyontekijan, tyoyhteison ja tyoterveys-
huollon ymparille. Hyvinvoinnista tyopaikalla ovat keskeisessa vastuussa yrityksen esi-

miehet, johto ja HR.(Mielenterveysseura 2012, 8.)

Psyykkisen hyvinvoinnin on mahdollista ilmetad monin eri tavoin tyOyhteisossa tai tyo-
yhteison yksittiisessa jasenessia. Hyvinvoinnin ollessa kohdallaan ty6paikalla nakyy se
hyvina ja turvallisena ilmapiirind, me-henkena tyoyhteisossa, toiminnan ja yhteistyon
sujumisena. My0s sairaus poissaolot ovat talloin vihiisia ja tyontekijit ovat tuottavam-

pia.(Tyosuojelu 2012.)

Tyontekija on hanelle sopivassa tyoyhteisossi silloin, kun hanen ja yrityksen arvomaa-
ilmat kohtaavat. Se lisda usein my0s tyontekijan motivaatiota tyotdan kohtaan. Vaikka
yrityksessa el olisikaan, selkedsti mairitelty arvoja ne tulevat kuitenkin aina esille yrityk-

sen johtamiskaytannoissa. (Mielenterveysseura 2012, 8.)

4.4 Viestinnin merkitys

Jokainen henkil6 on itse vastuussa omasta viestinnastaian. Viestinnilld on mahdollista
vaikuttaa omaan ja muiden tyOyhteisossi tyoskentelevien henkil6iden turvallisuuden

tunteeseen. Kommunikointi on tirked osa joka piivaista elimai tyGyhteisossi, koska
henkil6 joutuu altistamaan itsensa toisille tyOyhteisossa tyoskenteleville henkil6ille.

(Hjelt-Putilin 2005, 26-27.)

Viestintdan liittyy tietoja, taitoja ja asenteita, jotka auttavat meitd viestimain asianmu-
kaisesti. Viestinndssda on aina kaksi osapuolta. Viestinta, joka pitaa sisallain vuorovaiku-
tusta on toisen osapuolen kohtaavaa ja lasnioloa ilmentivaa. Hyvilla vuorovaikutus
taidoilla on merkitysta erityisesti ihmisten kohtaamisessa. Hyvaa viestintda on mahdo-
tonta ajatella silloin, jos viestivalld henkil6lla ei ole vuorovaikutus taitoja.(Hjelt-Putilin

2005, 29.)



4.5 Tyohyvinvoinnin tirkeys tydyhteisélle

Organisaatioissa tulisi vihentaa staattisuutta ja muuttaa johtamistapoja enemmain hen-
kil6stoa kuuntelevaksi. TyOyhteisoja ei tulisi koskaan tarkastella koneena vaan organi-
saationa, joka pystyy kehittymain ja luomaan uutta. Toimivan ja terveen tyoyhteison
perustana on terveys ja tasa-arvoinen ilmapiiri. Tarkeimpina tyoyhteison hyvinvoinnin
tekijoind voidaan pitad tehokkuutta, uudistumista ja hyvinvointia. Lisiksi voidaan tode-
ta, ettd ndma tekijat ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa. Jotta tavoitteelliset asiat saataisiin

toteutettua, tulisi organisaation kunnioittaa erilaisia tyOyhteisoja ja antaa heille riittavasti

tukea. (Suonsivu 2011, 58-59.)

Tyohyvinvointi on tirkeaa tyoyhteisolle, koska se lisda tyontekijéiden tyé motivaatiota,
sitoutumista yritykseen, luottamusta ty6yhteiso6n, terveyden ja stressin hallintaa seka
tyontekijoiden tyotyytyvaisyyden kasvamista. Nama tekijat auttavat osaltaan siina, ettd

tyosuorituksen parantuvat ja tyossa jaksetaan paremmin. (Suonsivu 2011, 59.)



5 Tyo6hyvinvoinnin merkitys

5.1 Stressi

Stressi on laaja kisite, joka voidaan yleiselld tasolla erotella kolmeen eri tekijdan, jotka
ovat stressitekijit, stressireaktio tai yksilon ja ympiriston vuorovaikutuksen vilinen
epatasapaino. Stressitekijoiksi voidaan mairitelld yksiloa kuormittavat tilanteet, tapah-

tumat ja drsykkeet.(Kinnunen ym 2008, 14.)

Stressi ei ole kuitenkaan aina ainoastaan haitallinen asia. Silloin kun henkil6 ei ole liian
stressaantunut voi stressi energisoida ja lisata hallinnan tunnetta. Tyontekijan kokiessa
haitallista stressid on hinelld vihemmin energiaa ja on lamaantuneessa tilassa. Koke-
mukset stressistd ovat aina yksil6llisia ja sidoksissa henkilon elimintilanteeseen. Jokai-
nen henkil6 reagoi stressiin myos omalla tavallaan. Toisilla oireet ovat fyysisia, kun toi-

set taas reagoivat stressiin psyykkisesti. (Nummelin 22008, 75.)

5.2 Tybéuupumus

Ty6uupumus voidaan luokitella pitkaaikaiseksi stressioireyhtymiksi. Tyouupumuksessa
voimavarat hupenevat vahitellen, koska loputtomat ponnistelut eivit johda ratkaisuun.
Tyouupumus ilmenee usein vasymyksena, kyynisyytend ja heikentyneenid ammatillisena
itsetuntona. Yrityksen asettamat tulostavoitteet saattavat asettaa henkilon entista tiu-

kemmalle. Nummelin 2008, 80-81.)

Tyouupumus saa usein alkunsa ympiriston ja yksilon valisestd vuorovaikutuksesta.
Tyouupumus aiheutuu kuitenkin usein miten siitd, ettd yksilon voimavarat ja ymparis-
ton asettamat vaatimukset eivit ole tasapainossa. Tyéuupumus on mahdollista mairitel-
14 neljalld eri tavalla. Ensimmaisessd on kyse pitkikestoisesta vasymyksesta ja masen-
nuksesta. Toinen maarittelee tybuupumuksen omien tunteiden ja ty6hon liittyvien
stressitekijoiden tunnereaktioksi. Kolmas mairittelee tybuupumuksen fyysisen ja
psyykkisen uupumuksen tilana. Neljannen mukaan tyéuupumus koostuu seuraavista
tekijoistd emotionaalinen uupumus, depersonalisaatiosta ja ammattillisen tehokkuuden

vihenemisestd. (Kinnunen ym 2008,39.)
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5.3 Tyoterveyshuollon merkitys ty6hyvinvoinnin tukemisessa

Tyohyvinvoinnin kannalta on oleellista kiinnittad huomiota tyontekijoiden psyykkisen
ja fyysisen kuormittavuuden hallintaan. Tyoelama on nykyisellain melko raskasta kaik-
kine muutoksineen, kiireineen ja kuormittavuuden osalta. Henkil6iden valilla on eroja

sen suhteen kuinka he tallaiset tilanteet kokevat.(Suonsivu 2011,82.)

Yrityksen ja ty6terveyshuollon vilinen kanssa kdyminen on erittdin tarkeita ja sen
vuoksi se tulisi huomioida jo hyvinvointisuunnitelmassa. Ty6terveyshuolto on lakisai-
teinen, mutta sen laajuus on yrityksen paatettavissa. Yrityksen on mahdollista tarjota
tyotekijoilleen ennalta ehkiisevid palvelua tySterveyshuollossa, kuten terveystarkastuk-

set seka tyo- ja toimintakykya kartoittavia tarkastuksia.(Suonsivu 2011,82-84.)

Tyoterveyshuollon tehtiviin sisiltyy usein psyykkisen hyvinvoinnin osalta seuraavia

tehtavia:

* salassapito velvollisuus
* terveystarkastusten salassapito
* erilaiset seurannat
* tyOkykya edistava toiminta
* erilaiset tydhyvinvointiin liittyvit hankkeet
* varhaiset tuen malli
* pitkiltd sairaslomilta palaavien uudelleen sijoittaminen ja tukeminen
* tyOhyvinvoinnin seuraaminen tyoyhteisossi
* tyOhyvinvointiryhmit
(Suonsivu 2011, 85.)
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6 CC:nja HD:n haastavista asiakaskontakteista toipumisen

tutkimus

Tdssa luvussa kiaydain liapi opinnaytetyon kyselytutkimusta, joka toteutettiin valtakun-
nallisesti Elisa Oyj:n Contact Center- ja Help Desk-yksikoissa. Tutkimuksen tarkoituk-

sena oli etsid vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

* Kuinka haastavat asiakaskontaktit koetaan Contact Centerissi ja Help Deskissa?

* Millaisten keinojen avulla haastavista asiakaskohtaamisista toivutaan?

* Millaisia tukitoimenpiteita toivotaan lyhyelld aikavilissa haastavissa asiakaskon-
takteista toipumiseen?

* Millaisia tukitoimenpiteitd toivotaan pitkalla aikavalilld haastavista asiakaskoh-

taamisista toipumiseen?

6.1 Elisa Oyj:n Contact Center ja Help Desk

Elisa Oyj toimii tietoliikenne- ja ICT-alalla. Se on julkisesti noteerattu porssissa Helsin-
gin suurien yhtididen listalla. Elisan asiakkaita ovat kuluttajat, yritykset ja julkishallin-
non organisaatiot. Elisa Oyj:n tavoitteena on tuoda elimyksid suomalaisten elimain ja
tuottavuutta liiketoimintaan online- ja ICT-palveluilla. Elisa Oyj:n litketoiminta on
muodostunut kuluttaja- ja yritysasiakkaista. Elisa Oyj:n tuotebrindit ovat Elisa ja Sau-

nalahti. (Elisa Oyj vuosikertomus 2011,1.)

Elisa Oyj:n liikevaihto oli vuonna 2011 1530 miljoonaa euroa. Liikevaihto kehittyi vuo-
desta 2010 4, 6 prosenttia. Liikevoitto oli vuonna 2011 295 miljoonaa euroa. Vuonna

2011 henkiloston maard Elisa Oyj:ssd oli 3772. (Elisa Oyj vuosikertomus 2011, 1-2.)

Elisa Oyj:n ohjausmalli muodostuu erilaisista yksikoista. Contact Center ja Help Desk
kuuluvat molemmat henkil6asiakas yksikk66n. Contact Center ja Help Desk toimivat
valtakunnallisesti.(Elisa Oyj organisaatio, 2011.)Contact Center toimii Helsingissa, Jo-
ensuussa ja Kokkolassa. Help desk toimii Kokkolassa, Helsingissa ja Tampereella.

Henkiloston maari on sekd Contact Centereissa, ettd Help Deskissa noin 300.
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6.2 Tutkimusmenetelmin valinta

Tutkimusmenetelman valinnassa otettiin huomioon Contac Center — ja Help Desk-
yksikéiden koko ja tyon sisalto. Tarkoituksena oli selvittad yksikoissa asiakasrajapinnas-
sa tyoskentelevien henkildiden selviytymistd haastavista asiakaskohtaamisista. Lisaksi
tutkimuksessa pyrittiin selvittimaan tarkempia yksityiskohtia seka asiakasrajapinnassa
tyoskentelevien henkiléiden kehitysehdotuksia. Tutkimus osuus toteutettiin seka kvan-
titatiivisen, ettd kvalitatiivisen tutkimusmenetelman avulla. Kyseessa oli kokonaistutki-
mus ja tarkoituksena oli saada tietoa tarkkaan maariteltyjen kysymysten avulla. Tuloksil-
le tehtiin kvantifioiminen eli muutettiin avoimet vastaukset maaralliseen muotoon. Ta-
min jilkeen tuloksia pystyttiin tarkastelemaan maarillisten tietojen seka prosent-
tiosuuksien avulla. Kokonaistutkimus oli jarkevia tehda, koska tarvittiin laajasti tietoa
tutkimusta varten. Tutkimus toteutettiin Internet- kyselyna suuren resurssi tarpeen
vuoksi. Henkil6kohtaisiin haastatteluihin ei olisi ollut mahdollista saada riittdvin suurta

ryhmai.

6.3 Kyselyn toteuttaminen

Tutkimus toteutettiin Digium-kyselyna. Digium enterprise on monipuolinen ja yksin-
kertainen ohjelmisto, jonka avulla voidaan kerita tietoja ja palautteita erilaisilta ryhmil-
ta. Lomake ldhetettiin sihkopostitse Contact Centerien tyontekijoille ja vastaus aikaa
annettiin vitkon verran (20.3-27.3.2012). Help Deskiin kysely lahetettiin heiddan pyyn-
nostiin myohemmin ja heille annettiin vitkon verran vastausaikaa (29.3-5.4.2012).
Viesteja lahetettiin yhteensa 600 kappaletta. Kysely lahetettiin kaikille Contact Cente-

reissa ja Help Deskeissa tyoskenteleville.
Vastauksia saatiin mairaaikaan mennessd 170 henkilolti, ja vastausprosentti oli 28 %o.

Kyselyn aikana oli jonkin verran koulutuksia, resurssivajetta, lomia ja sairaustapauksia,

joka laski vastausprosenttia. Vastausprosentti jii valitettavasti melko alhaiseksi.

13



6.4 Lomakkeen rakentaminen

Tutkimuslomake koostui neljasta athekokonaisuudesta: Taustatiedoista, haastavien
asiakaskohtaamisten kokemisesta, tukitoimien kéytosta ja tukitoimien kehittimisehdo-

tuksista. (Liite 1.Kyselylomake)

Taustatekijat ovat tirked osa jokaista tutkimusta. Tdssd opinnaytetyossd kaytettiin
muuttujina koulutustasoa, tyovuosia, tyoaktiviteettia ja tyoskentely-yksikkoa. Sukupuoli
ei soveltunut timan tutkimuksen taustamuuttujaksi, koska tiedolla ei ole merkitysta
opinndytetyon osalta. Tyovuodet ja koulutustaso valittiin taustamuuttujiksi, koska nailla

tiedoilla saattaa olla merkitystd opinnaytetyon aiheen kannalta.

Haastavien asiakaskohtaamisen kokemiseen liittyvien kysymysten avulla pyrittiin saa-
maan tietoa siitd kuinka tyontekijit yleisesti kokevat haastavat asiakastilanteet ja mitka

ovat heidin keinonsa toipua niista tilanteista.

Tutkimuksen avulla oli my0s tirkeda selvittad millaisia tukitoimenpiteitd Contact Cen-
tereissd ja Help Deskeissa toivottaan tulevaisuudessa, jossa haastavista asiakaskohtaa-

mista selviydyttéisiin paremmin.

6.5 Tutkimusaineiston kisittely ja analysointi

Tutkimusaineiston saatiin Digiumin kautta tilastollisessa muodossa Excel-ohjelmaan ja
taman lisaksi kirjallisessa muodossa Word-ohjelmaan ja PDF-ohjelmaan. Tutkimusai-

neistoa muokattiin Excel-ohjelman avulla.

Osa tutkimustuloksista oli valmiiksi maarillisessa muodossa. Kirjoitetussa muodossa
oleville vastauksille tehtiin kvantifioiminen eli muutettiin tekstit méarilliseen muotoon
sen perusteella kuinka useasti jokin sana toistuu. Kvantifioiminen oli perusteltua, jotta
tutkimustulokset saatiin helpommin kisiteltavaan muotoon. Tutkimustuloksia tarkastel-
tiin Excel-ohjelman mairallisten tietojen ja prosenttiosuuksien avulla. Naista luvuista

luotiin kaavioita helpottamaan ja havainnollistamaan analyysin tekoa.
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7 Tutkimustulokset

Tdssa paaluvussa kasitellidn kvantitatiisella ja kvalitatiivisella tutkimusmenetelmalld

toteutetun tutkimuksen aineistoa. Tuloksia havainnollistetaan erilaisilla graafisilla kuvi-
oilla. Tutkimustuloksissa esitellain opinndytetyon kannalta oleelliset tuloksen seka Eli-
saa mahdollisesti kiinnostavat havainnot. Ensimmaisena kasitelladn taustatekijit ja sen
jalkeen haastavien asiakaskohtaamisten kokeminen ja viimeiseksi kdydaan lapi asiakas-

rajapinnassa tyoskentelevien henkil6iden kehitysehdotukset ja vapaat kommentit.

Tutkimustuloksien kvantitatiivisessa osiossa kaytetadn Nominaali-asteikkoa, jossa vas-
taaja valitsee hanelle sopivan vaihtoehdon useista eri mahdollisuuksista. Osassa kysy-
myksistd on kiytetty ainoastaan kahta vastausvaihtoehtoa, jolloin puhutaan Dikitomias-
ta. Kahden vaithtoehdon kiytt6 on kuitenkin perusteltua tutkimustulosten kannal-

ta.(Virtuaali AMK 2012.)

7.1 Tausta muuttujat

Taman tutkimuksen taustamuuttujina olivat koulutus, ty6aktiviteettia ja ty6skentely-
yksikk6a ja tyovuoden Elisassa. Sukupuoli ei soveltunut timan tutkimuksen tausta-
muuttujaksi, koska tiedolla ei ole merkitysta opinnaytetyon aitheen kannalta. Ty6vuodet
ja koulutustaso valittiin taustamuuttujiksi, koska nailla tiedoilla saattaa olla merkitysta

opinndytetyon atheen kannalta.
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7.1.1 Osastot

Elisa Oyj:n henkil6asiakas yksikossé toimivat Contact Centerit ja Help Deskit. Contact
Centerit keskittyvat hoitamaan asiakaspalvelullisia asioita kuten myyntid, neuvontaa ja
laskutusta koskevia asioita. Help Deskit keskittyvit teknisiin ja viankorjaukseen liitty-

viin asioihin.

Tyoskentely osasto

Contact center

Kaavio 1. Ty6skentely osasto HY asiakasyksikossa.

Edelld esitetyssa kaaviossa 1 kertoo siitd, ettd kyselyyn vastanneista 52 prosenttia tyos-
kentelee henkilbasiakas yksikossa Contact Centerin puolella ja 48 prosenttia helpdeskin
puolella. Niin ollen voidaan todeta, ettd suurempi osa vastaajista tyoskentelee Contact

centereissa.
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7.1.2 Tyoskentely aktiviteetit

Henkilbasiakas yksikon Contact Centereissd ja Help Deskissa tyoskennellddn eri aktivi-
teeteissa. Palveluneuvojat, myyntineuvottelijat ja tekniset asiantuntijat voivat tyosken-
nelld joko avainpalvelussa tai 2 rajapinnassa. Mahdollista on kuitenkin myos se, ettd osa
henkil6ista tyoskentelee seka avainpalvelussa ja 2 rajapinnassa. Tutkimuksessa on kui-
tenkin keskitytty lahtokohtaisesti sithen, etta henkilé on ilmoittanut sen aktiviteetit,

jonka parissa tyoskentelee enemman.

Aktiviteetti

Avaimessa 2 rajapinnassa

Kaavio 2. Ty6skentely aktiviteetti.

Edelld olevassa kaaviossa 2 on kuvattu prosenttuaalisesti avainpalvelussa ja 2 rajapin-
nassa tyoskentelevien henkildiden osuus. Kaavion mukaan noin 12 prosenttia tyosken-
telee padsadntoisesti avaimessa ja 88 prosenttia 2 rajapinnassa. Kaavion perusteella voi-

daan todeta, ettd suurin osa vastaajista tyOskentelee 2 rajapinnassa padsaantoisesti.
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7.1.3 XKoulutus tausta

Koulutus tausta haluttiin ottaa mukaan tutkimuksen taustatietoihin, jotta saataisiin tie-
toa siitd onko koulutus taustalla vaikutusta sithen kuinka henkilot kokevat haastavat

asiakaskohtaamiset ja niistd selviytymisen.

Kaavio 3. Koulutus tausta.

Edelld olevassa kaaviossa 3 on kuvattu sitd milld koulutustaustalla olevia
palveluneuvoijia, myyntineuvottelijoita ja teknisid asiantuntijoita tyoskentelee
henkil6asiakas yksik6ssa. Kaavion perusteella on havaittavissa, ettd 48 prosentilla
vaastaajista on ylempi tutkinto. Vastaajista 47 prosenttia on kdynyt lukion tai

ammattitutkinnon ja ainoastaan 5 prosenttia peruskoulun.
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7.1.4 Tyo6suhde Elisassa

Tyosuhteiden pituuksia haluttiin tarkastella sen vuoksi, ettd saadaan selville kuinka pal-
jon ty6suhteen pituudella on vaikutusta haastavien asiakaskohtaamisten hoitamiseen ja

niistd selviytymiseen.

Tyoskentely aika Elisalla

Alle vuoden 1-2 vuotta 3-4 vuotta S5-7vuotta Enemmankuin

Kaavio 4. Ty6suhteen kesto Elisalla.

Edelld olevassa kaaviossa 4 on kuvattu tyosuhteiden kestoa alle vuodesta yli 7 vuoteen.
Kaaviosta voi havaita, ettd vastaajista suurin osa on tyoskennellyt Elisan henkil6asiakas
yksikossi alle 5 vuotta. Ainoastaan 27 prosenttia vastaajista on tyoskennellyt Elisalla 5-

7 vuotta tai enemman kuin 7 vuotta.
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7.2 Haastavat asiakaskohtaamiset

Haastaviin asiakaskohtaamisiin liittyvien kysymysten perusteella pyrittiin selvittimaan
kuinka usein palveluneuvojat, myyntineuvottelijat ja tekniset asiantuntijat kokivat kasit-

televansa haastavia asiakastilanteita ja kuinka he kokivat haastavat asiakaskohtaamiset.
7.2.1 Haastavien asiakaskontaktien maira
Haastavien asiakaskontaktien méaraa haluttiin selvittda tutkimuksen avulla, jotta saatai-

siin selville kuinka paljon Contact Centerissa ja Help Deskissa tyoskentelevit henkilon

kokevat keskimairin saavansa haastavia asiakaskontakteja.

Kerran Useita Kerran Useita Kerran Kerran
pdivassa kertoja viikossa kertoja  kuukaudessa vuodessa
pdivan viikon aikana

Kaavio 5. Haastavien asiakaskohtaamisten maara.

Edelld olevassa taulukossa on kuvattu kuinka usein palveluneuvojat, myyntineuvottelija
ja tekniset asiantuntijat kokevat kasittelevansa haastavia asiakaskontakteja. Kyselyyn
vastanneista kaksi oli, joltakin muulta osastolta, kun henkil6 asiakasyksikon Contact
Centeristé tai Help Deskista niin jatin nuo vastauksen huomiotta analyysissa. Tutkimus
vastauksia analysoitaessa nousi esille, ettd haastavia asiakaskohtaamisia koetaan olevan
paivittdin, useita kertoja paivissa, useita kertoja viikon aikana tai viikoittain. Ainoastaan
18 prosenttia vastanneista koki, ettd haastavia asiakaskohtaamisia tulee harvoin eli ker-

ran kuukaudessa tai kerran vuodessa.
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7.2.2 Haastavien asiakaskohtaamisten kokeminen

Tutkimuksen avulla haluttiin selvittda kuinka palveluneuvojat, myyntineuvottelijat ja
tekniset asiantuntijat kokevat haastavat asiakaskohtaamiset. Tutkimus kysymyksen tar-

koituksena oli selvittad kuinka moni kokee haastavat asiakas tilanteet negatiivisina.

Haastavien asiakaskohtaamisten
kokeminen

Kaavio 6. Haastavien asiakaskohtaamisten kokeminen.

Edelld olevassa kaaviossa 6 on kuvattu kuinka palveluneuvojat, myyntineuvottelijat ja
tekniset asiantuntijat kokevat haastavat asiakastilanteet. Kaaviosta on havaittavissa, ettd
suurin osa suhtautuu haastaviin asiakaskontakteihin rauhallisesti tyohén kuuluvana

asiana.
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Haastavien asiakaskohtaamisten
kokeminen

\ ™ Haastavina/haasteellisina
16%
® Mielenkiintoisina/positiivisina
19% 10%

—

™ Rauhallisesti/kuuluu tyonkuvaan

¥ Stressaavina/ahdistavina

Kaavio 7.Haastavien asiakaskohtaamisten kokeminen prosentteina.

Edella olevassa kaaviossa 7 on kuvattu prosentti osuuksilla kuinka haastavien
asiakaskohtaamiset koetaan. Huomattavan suuri osa ottaa haastavat asiakaskohtaamiset
rauhallisesti tyohon kuuluvana asiana. Kuitenkin on huomioitava, etta 11 prosenttia
vastanneista pitad haastavia asiakaskohtaamisia epimukavina ja jopa 11 prosenttia

stressaavina tai ahdistavina.
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7.2.3 Haastavien asiakaskohtaamisten henkinen rasite

Tamin tutkimus kysymyksen avulla haluttiin selvittda kuinka monille asiakkaiden huo-

let ja ongelmat aiheuttavat henkista rasitetta.

Kaavio 8. Asiakkaan asian aiheuttama rasite.
Edelld kuvatun kaavion 8 perusteella selviai, ettd 38 prosenttia kokee, etti asiakkaan

huolet ja ongelmat aiheuttavat heille rasitetta. Vastaajista 62 prosenttia kokee, etteivit

erindiset asiakaskontaktit jad vaivaamaan heita jalkikiteen.
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7.2.4 Vaivaamaan jadvit asiakaskontaktit
Taman tutkimus kysymyksen avulla haluttiin selvittda kuinka monella palveluneuvojalla,
myyntineuvottelijalla tai tekniselld asiantuntijalla asiakaskohtaamiset jadvin painamaan

mielta asiakaskontaktin jalkeen.

vaivaanaan

Kaavio 9. Henkil6t joita asiakaskontaktit jadvit vaivaamaan.

Edelld kuvatussa kaaviossa 9 on kuvattuna kuinka moni palveluneuvojia, myyntineu-
vottelijoita ja teknisid asiantuntijoita asiakaskontaktit yleisesti ottaen jaavit vaivaamaan.
Tulos jakaantui todella tarkasti kahteen osaan eli puolta asiakaskontaktit jadvat mietityt-

tamain jalkikiteen ja toista puolta taas eivat.
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7.3 Henkilokohtainen selviytyminen haastavista asiakaskohtaamisista

Tutkimuksen avulla haluttiin selvittidd kuinka palveluneuvojat, myyntineuvottelijat ja
tekniset asiantuntijat selviytyvat haastavista asiakaskohtaamisista ja kuinka monilla haas-

tavat asiakaskohtaamiset jaavit painamaan mielta jalkikateen.

7.3.1 Palautumisaika haastavien asiakaskohtaamisten jilkeen

Tutkimus kysymyksen avulla haluttiin selvittid kuinka usein palveluneuvojat, myynti-

neuvottelijat ja tekniset asiantuntijat tarvitsevat pienen palautustauon haastavan asia-

kaskontaktin jilkeen pystyakseen hoitamaan seuraavan asiakaskontaktin.

Kuinka usein tarvitse hetken
palautuaksesi haastavasta
asiakaskontaktista

En juuri koskaan Valilla En koskaan

Kaavio 10.Tauon tarve haastavien asiakaskontaktien jilkeen.

Edelld olevassa kaaviossa 10 on kuvattu maarillisend kuinka usein contact centereissa
tai help deskissa tarvitaan haastavan asiakaskohtaamisen jilkeen pieni tauko. Kaaviosta
selviad, ettd vastanneista 66 kaipaa taukoa vililld ja 42 usein. Vastanneista 44 ei kaipaa

taukoa juuri koskaan ja 11 ei koskaan.
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Kuinka usein tarvitset hetken
palautuaksesi haastavasta
asiakaskotaktista

40%

En juuri koskaan Valilla En koskaan

Kaavio 11. Tauon tarve haastavien asiakaskontaktien jilkeen.

Edelld kuvatusta kaaviossa 11 selvidd, ettd 26 prosenttia vastaajista kaipaa pienen tauon
haastavan asiakaskohtaamisen jalkeen usein ja 40 prosenttia vililld. Vastaajista 27 pro-
senttia kertoo, etteivit he tarvitse palautumistaukoa juuri koskaan ja 7 prosenttia ei kai-

paa ollenkaan taukoa haastavien asiakaskontaktien jalkeen.
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7.3.2 Keinot toipumiseen haastavan asiakaskohtaamisen jilkeen

Tutkimus kysymyksen avulla haluttiin selvittda mitd keinoja palveluneuvojat, myynti-
neuvottelijat ja tekniset asiantuntijat kdyttavat haastavista asiakaskontakteista toipumi-

seen.

Haastavista asiakaskonta
keinot

Kaavio 12. Haastavista asiakaskontakteista toipumisen keinot.

Edelld olevassa kaaviossa 12 on kuvattu maarillisend mita keinoja contact centereissa ja
help deskissi kiytetdan haastavista asiakaskohtaamisista toipumiseen. Vastanneista 70
kayttad omia keinoja irrottautumiseen haastavista asiakaskohtaamisista. Vastaajista 33
keskustelee kollegoiden kanssa, 9 ryhmapaillikéiden kanssa, 10
asiakassuhdepiillikbiden kanssa ja 9 ldhituen kanssa haastavista asiakaskohtaamisistaan.

Vastaajista 32 kayttdd extra taukoja ja 3 intran lukemista.
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Haastavista asiakaskontakteista
toipumisen keinot

2% ¥ Intran lukeminen
'\

6% ¥ Ldhituen kanssa keskustelu

™ Asiakassuhdepaallikdiden
kanssa keskustelu

* Ryhmapaallikdiden kanssa
keskustelu

® Kollegoiden kanssa
keskustelu

® Omat keinot

M Tauko

Kaavio 13. Keinot haastavista asiakaskontakteista soipumiseen.

Edelld olevassa kaaviossa 13 on kuvattu contact centereissa ja help deskissa
palveluneuvojien, myyntineuvottelijoiden ja teknisten asiantuntijoiden kayttamia
keinoja selviytya haastavista asiakaskohtaamisista. Vastanneilla on saattanut olla
useampi keinoja kaytossaan haastavista asiakaskohtaamisista selviytymiseen. Vastaajista
42 prosenttia kayttda omia keinoja haastavista asiakaskohtaamisista selviytymiseen.
Omiin keinoihin kuuluivat mm. liitkunta, huumori ja rauhoittuminen. Vastaajista 20
prosenttia kaytti haastavista asiakas kohtaamisista selviytymiseen kollegoiden tukea ja
19 prosenttia yliméariisid taukoja. Huomattavan vihin haettiin tukea haastavien

asiakaskontaktien jalkeen ryhmapaallikoilta, asiakassuhdepaallikoilta tai ldhituesta.
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7.4 Kehitysideat tukitoimenpiteistd haastavista asiakaskontakteista selviyty-

misessi

Tutkimuskysymysten avulla haluttiin selvittda millaisia toimenpiteitd Contact Centereis-
si ja Help Deskissa kaivata haastavista asiakaskohtaamisista selviytymiseen lyhyelld ja

pitkalla aikavalilla.

tukitoimiksi

Kaavio 14. Kehitysehdotukset lyhyen aikavalin tukitoimiksi.

Edelld olevassa kaaviossa 14 on kuvattu maarillisesti kehitysehdotuksia haastavien asia-
kaskohtaamisten jalkeisiksi tukitoimiksi lyhyelld aikavalilla. Tahdn tutkimuskysymykseen
vastasi 154 henkil6d. Tutkimus kysymyksen perusteella esille nousi, ettd haastavien
asiakaskohtaamisten jilkeen kaivattaisiin eniten ryhmaépaillikoiden tukea ja lisdohjeis-
tusta. Esille nousivat my0s laajasti kollegoiden ja asiakassuhdepiillikbiden seka lahituen
tuki haastavien asiakaskohtaamisten jilkeen ja niiden aikana. Jonkin verran toivottiin
my6s koulutusta haastavia asiakaskohtaamisia varten seki ekstra taukoja haastavien

asiakaskohtaamisten jalkeen.
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* Koulutus
* Asiakassuhdepaallikdt/lahituki
® Ryhmapaallikiden tuki/tilanteiden

lapikdynti

* Valmennus/puheluiden kuuntelu

™ Extratauot/tilanteeseen sopivat
taukotilat

™ Kollegoiden kanssa keskustelu

™ Lisad ohjeistusta

™ Ei kaipaa tukea

Kaavio 15. Prosenttiosuudet kehitysehdotuksien tukitoimista lyhyella

atkavalilla.

Edelld olevassa kaaviossa 15 on kuvattu prosenttiosuuksin kehitysehdotukset lyhyen
aikavilin tukitoimiksi haastavissa asiakaskohtaamisissa. Vastaajista 20 prosenttia toivoi
lisaa ryhmiépaillikoiden tukea haastavien asiakaskohtaamisten jalkeen ja 16 prosenttia
vastaajista toivoi lisdd ohjeistusta haastavien asiakastilanteiden jalkeen ja niista
selviytymiseen. My6s 12 prosenttia vastaajista piti asiakassuhdepaillikéiden ja lihituen
apua tirkeand. Eirtyisesti tirkedna pidettiin sitd, ettd ldhituki ja asiakassuhdepaallikot
olisivat paikalla my0s ilta aikaan. Vastaajista 11 prosenttia piti kollegoiden tukea
tarkedna ja 9 prosenttia toivoi, ettd haastavia asiakaskohtaamisia kéytaisiin lapi
valmennuksien ja esimerkki puheluiden kuunteluiden avulla. Vastaajista 6 prosenttia
toivoi extrataukoja. Vastaajista 19 prosenttia ei kaipaa apua haastavista asiakastilanteista

toipumiseen.
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7.4.1 XKehitysehdotuksen haastavista asiakaskohtaamisista selviytymiseen pit-

kalla aikavililla

Kaavio 16. Kehitysehdotukset pitkdn aikavilin tukitoimista

Edelld olevassa kaaviossa 16 on kuvattu maarillisesti kehitysehdotuksia haastavien asia-
kaskohtaamisten tukitoimista pitkalld aikavalilla. Tahan tutkimus kysymykseen vastasi
ainoastaan 77 henkil6a. Vastanneista 28 toivoi pitkalld aikavililld koulutuksia ja val-
mennuksia haastavista asiakaskohtaamisista selviytymiseen. Vastanneista 15 toivoi toi-
minta mallien selkeyttimista haastavissa asiakaskohtaamisissa. Jonkun verran toivottiin
my6s ryhmapaillikéiden ja muiden tahojen tukea haastavista asiakaskohtaamista selviy-
tymiseen seki ekstra taukoja. Vastaajista 38 ilmoitti, etté ei tarvitse tai halua tukea haas-

tavien asiakaskohtaamisten jilkeen.
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tukitoimiksi

¥ Koulutukset ja

\ valmennukset

¥ Toimintamallien selkeys

® Ryhmapaallikdiden tai
muiden tahojen tuki

¥ Extratauot/Virkistaytymis
et

™ Ei kaipaa tukea

Kaavio 17. Prosenttiosuudet kehitysehdotuksien tukitoimista pitkalld

atkavalilla.

Edelld olevassa kaaviossa 17 on kuvattu prosenttiosuuksin kehitysehdotukset pitkan
aikavilin tukitoimiksi haastavissa asiakaskohtaamisissa. Vastaajista 31 prosenttia ei kai-
paa lainkaan tukea haastavien asiakaskohtaamisten jilkeen. Vastaajista 36 prosenttia
kaipaa koulutusta ja valmennuksia haastavia asiakaskohtaamisia varten ja niista selviy-
tymiseen. Vastaajista 20 prosenttia toivoi, ettd haastavista asiakaskohtaamisista tehtii-
siin selkeammit toimintamallit. Vastaajista 10 prosenttia toivoo, ettd haastavien asia-
kaskohtaamisten jilkeen olisi mahdollista saada ryhmapaallikoiden ja muiden tahojen
tukea. Vastaajista 3 prosenttia toivoi, ettd olisi mahdollista pitda ekstra taukoja haastavi-
en asiakaskohtaamisten jalkeen ja lisaksi toivottiin, ettd tiimivirkistdytymisia jarjestettai-

siin useammin.
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7.5 Vastaajien vapaat kommentit

Tyontekijoilla oli mahdollisuus kirjoittaa vapaita kommentteja. Vapaat kommentit otet-
tiin opinnaytetyohon teksteind mukaan. Vapaat kommentit ovat liitteessda 4. Kommen-

tit, jotka eivit koskeneet millddn tavalla tutkimuksen aihetta, jitettiin kokonaan pois.

hyva, kun asiasta kysellldén, koska kovin vahaisesti evaita on téhanastisessa koulutuksessa annettu.

Enemman toiminta on perustunut oman kokemuksen hyvaksikayttéon.(1)

koulutuksessa ei ole tarpeeksi tdhan paneuduttu. (2)

Mielestani olisi jarkevaa, etta ohjeistukset ja toimintamallit ym. perusteltaisiin, eli miksi toimitaan
tietylla tavalla, ja annettaisiin apuja myds siihen, kuinka perustella esim. kielteinen paatos jostakin
asiakkaalle.(3)

Hyva kysely, ja tarkea asia niille henkildille jotka ottavat nama itseensa (4)

Kysely heratti paljon tunteita. Sopiva kanava purkaa omia tuntemuksia. Toivottavasti opinndytetydsi
etenee hyvin ja I6ydat loistavan nakdkulman aiheeseen. (5)

Puhelukuunteluita pitdisi olla paljon enemman, eli niin ettd ryhmapaallikén kanssa kuunneltaisiin omia
puheluita, jotta voitaisiin yhdessa huomata onko jotain millé voi parantaa omaa toimintaa puhelimes-
sa. (6)

otetaan huomioon pitkaan talossa olleet. Henkildkohtaiset asiat vaikuttaa myds tyéhoén. Tyénohjaus-
tall (7)

Varsinkin uudet suorassa rajapinnassa olevat myyntineuvottelijat ja palveluasiantuntijat tarvitsevat
tukea haastaviin asiakaskohtaamisiin. (8)

Uskoisin, ettéa oman tyodtehtdvansa osaava, itsevarma asiakaspalveluhenkild osaa kaantaa haastavan
kohtaamisen omaksi onnistumisekseen. (9)

Hyva jos tata asiaa aletaan tuomaan enemman esille.(10)

Hyva, etta tallaistakin asiaa tutkitaan. On tarkeda saada tukea, etta jaksaa tyéssaan paremmin ja voi
hyvin, kiitos!(11)

Puhelin tuen omavalinnan valikkoa pitdisi saada parannettua, my6s yli CC/HD rajan. HD:lle tulee
huomattavan paljon liittymatilauksia haluavia asiakkaita. (12)

Suomessa on suuri maara ihmisia, jotka kayttaytyvat huonosti ja sille ei voi mitéan. Omasta mieles-
tani turhalla paapomisella ja voivottelulla ei ole mitaan virkaa tallaisen tullessa vastaan. Jos ihminen
oppii saavansa huonosti kayttaytyvana enemman/parempaa/kattavampaa palvelua, niin se on aina
askel huonompaan suuntaan. (13)
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Koen asian suurimmaksi haasteeksi tydssani. Hyva ettd asiaa tutkitaan. (14)

Mukavaa ettd asiaa otetaan esille silld nama on raskaita tilanteita. Yksi suurin pahan aiheuttaja on
kovat jonot ja vaikka muuten yrittdisi hoitaa asiaa hyvalla mielelld niin as saattaa jonon takia jo olla
raivon vallassa. Joskus ennen oli mukava sanoa etta ei haittaa kun on 0800 maksuton nro vaan ei
enaa vuosiin...Siihen liukeni asiakkaan paha mieli, vain aikaa oli tuhlaantunut!! (15)

Mielestani haastavat asiakkaat pitaa jattda omaan arvoonsa. Suurin osa heista on kuitenkin vain rai-
voissaan ja moykkaavat omaa typeryyttaan. Valtaosa asiakkaista on kuitenkin suhteellisin mukavia ja
heidan kanssa tulee hyvin toimeen. (16)

Olen tyytyvainen etta tallainen kysely tehdaan, ja toivon etta talla on oikeasti merkitysta tulevien
koulutusten tai muiden apujen kannalta.(17)

Erittdin hyva, ettd joku tekee tasta tutkimuksen. Tapausesimerkkeja voisi myds kerata ja tehda nii-
den pohjalta ohjeistusta seka ns. jalkihoitoa kehittaa. (18)

Kontaktien haastavuus riippuu paljon omasta osaamisesta ja asenteesta seka aanenkaytdsta puheli-

messa, muu on sitten randomia. (19)

Tyokokemus helpottaa naissa tilanteissa. Mita parempi tieto/taito sen parempi itseluottamus ja par-
jéaminen naissa.(20)

Hyva kun tallaisiakin asioita selvitelldaan. Ammatinkuvassa kuitenkin stressipuoli/"paskan nieleminen"
jotakuinkin eniten kuluttava asia. (21)

Harmittelen vahan kyselyn ajankohtaa, koska itse olen tosiaan ollut firmassa jo niin kauan toissa, etta
tasta ehka tuleva hyéty ei valttamatta auta/kosketa minua niin paljoa enaa.(22)

Haastava asiakaskontaksi on usein jatkumoa aikaisemmalle kohtaamiselle. Talléin korostuu kokonai-
suus ja siind usein itse voi turhautua, jos tuntuu silta, ettd on lilan usein ainoa, joka yrittaa yllapitaa

hyvaa palvelutasoa.(23)
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8 Analyysi

Tamin opinndytetyon tarkoituksena oli selvittad henkilGasiakasyksikén Contact Cente-
rien ja Help Deskien haastavista asiakaskontakteista toipumista ja sitd milld tavoin haas-
tavien asiakaskohtaamisten jélkeisista tilanteista toivutaan. Tutkimustuloksista selvisi,
ettd osa selvida haastavista asiakaskohtaamisista hyvin ja pitavat haastavia asiakaskoh-
taamisia jopa positiivisina haasteina. Osalle vastaajista haastavat asiakaskohtaamiset
ovat todella kuluttavia ja jdavat painamaan mieltd. Tutkimuksessa mielenkiintoisena
seikkana pidin sitd, ettd suurin osa vastaajista tyOskentelee kakkosrajapinnassa. Tutki-
musta aloittaessa ajattelin, ettd avainvastaajilta tulisi enemmin vastauksia tutkimus-
kyselyyn, koska puheluita tulee sithen rajapintaan enemman paivittdin kuin kakkosraja-

pintaan.

Johtopaatososissa keskitytadn tarkastelemaan tutkimustuloksia, tehddan johtopaiatokset
tutkimusongelmiin ja mietitdidn mahdollisia kehitysehdotuksia ja tyontekijoiden kom-

menttien ja tutkimustulosten pohjalta.

8.1 Johtopiitokset

Haastavat asiakaskontaktit saattavat merkittavasti tychyvinvointiin, tydmotivaatioon ja
pahimmallaan téllaiset tilanteet saattavat aiheuttaa myo6s stressia ja tyduupumusta. Eri-
laiset henkil6t kokevat haastavat asiakaskohtaamiset hyvin eri tavoin. Naitd asioita kisi-
teltiin tyo teoria osuudessa. Mikili asiakasrajapinnassa tyoskenteleva henkil6 kokee
haastavat asiakaskontaktit raskaina, voi hianen olla vaikeaa motivoitua ty6stian. Kuten
teoriaosuudessakin on kayty lipi tydmotivaatioon ja psyykkiseen hyvinvointiin vaikut-
tavat eri henkil6ihin eri tavoin. Samoin on yksilollista minkalaisista asioista henkil6t

motivoituvat.
Elisassa on mahdollista vaikuttaa tyohyvinvoinnin tasoon. Tamén vuoksi haluttiinkin

tutkimuksen avulla selvittda millaisia keinoja asiakasrajapinnassa tyoskentelevit henkil6t

kaipaisivat haastavista asiakaskontakteista selviytymiseen ja niista toipumiseen.
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Samanaikaisesti haluttiin tarkastella millaisten keinojen avulla asiakasrajapinnassa tyos-
kentelevit henkil6t toipuvat téilld hetkelld haastavista asiakaskohtaamisista ja millaisia
tuki toimenpiteitd he toivoisivat tulevaisuudessa haastavista asiakaskontakteista selviy-

tymiseen.

Tutkimustuloksia tarkasteltaessa havaitsin, ettd oli todella paljon hajontaa siind kuinka
usein asiakasrajapinnassa tyoskentelevit henkilot kokevat saavansa haastavia asiakas-
kontakteja. Varmasti silld on merkitysta kuinka jokainen henkilokohtaisella tasolla ko-
kee sen millainen on haastava asiakas. Todella moni vastaajista koki haastavat asiakas-
kontaktit tyohon kuuluvan juttuna ja suhtautui niihin rauhallisesti tai jopa otti ne mie-
lenkiintoisena tai positiivisena haasteena. Osa vastaajista taas otti haastavat asiakaskon-
taktit haastavina, epimukavina, stressaavina ja ahdistavina. Tdhéin voivat vaikuttaa hen-
kil6kohtaisella tasolla luonne ja se kuinka kokee haastavat asiakaskontaktit. Kiinnitta-
malld naihin asioihin huomiota voidaan parantaa tydmotivaatiota sekd ehkaista tyotyy-

tyvaisyyden heikkenemista.

Suurella osalla vastaajista haastavat asiakaskohtaamiset jadvit painamaan mielta ja osalla
ne aiheuttavat jopa henkisté rasitetta. Haastavien asiakaskohtaamisten jalkeisiin tilantei-
siin voitaisiin vaikuttaa antamalla avoimesti informaatiota siitd, ettd tallaisten asiakas-
kontaktien jalkeen on mahdollista kdyda juttelemassa jonkun tahon kanssa asiasta ja

jopa tarvittaessa kuunnella puhelu jalkikiteen.

Suurin osa vastaajista kayttad ekstrataukoja haastavien asiakaskontaktien jilkeen. Monet
tarvitsevat tauon pystydkseen ottamaan seuraavan asiakaskontaktin. Avoimesti voitai-
siin sopia siitd, ettd ekstrataukojen pitdiminen tallaisten tilanteiden jilkeen on sallittua
esimerkiksi esimiehen luvalla. Tutkimustulosten perusteella jai sithen kasitykseen, ettei

toimintamalli ole yleisesti kaikkien tiedossa.

Haastavista asiakaskohtaamisista toipumiseen kaytettiin talla hetkelld lahituen, asiakas-
suhdepaallikoiden, ryhmapaallikoiden ja kollegoiden kanssa keskustelua, ekstrataukoja
ja omia keinoja, joita olivat mm. irrottautuminen tilanteesta muun tekemisen avulla.

Vertailin nykytilanteessa kéytettavid keinoja haastavista asiakaskontakteista selviytymi-

seen keinoihin, joita toivottiin kdytettavan tukitoimenpiteind tulevaisuudessa. Vastaajat
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toivoivat, ettd tulevaisuudessa esimiehet olisivat enemman ldsnd. Lisaksi haastavista
asiakaskontakteista selviytymiseen toivottiin tukitoimiksi koulutusta ja valmennusta
haastavia asiakaskontakteja varten. Tarkeana pidettiin, ettd saannollisesti myos puhelui-
ta, joissa on onnistuttu haastavan asiakkaan kanssa ja tiimipalavereissa kéytaisiin esi-

merkkeja lapi ja keskusteltaisiin haastavista asiakaskontakti tilanteista avoimesti.

Tutkimustuloksista nousi erityisesti, ettd osa henkil6ista kokee etteivit he saa riittavasti
tukea ja esimiehet eivit ole riittdvin usein paikalla silloin, kun tukea tarvittaisiin. Pa-
himmillaan koettiin niin, ettei johtoa edes kiinnosta kuinka haastavista asiakaskohtaa-
misista selviydytadn tai toivutaan ja he kokivat tutkimuksen timan vuoksi turhaksi.
Tutkimustulosten perusteella olisikin hyva harkita mahdollista jatkotutkimusta esimies-

tyohon liittyen.

Tutkimuksessa nousi lisdksi esille haastavien asiakaskontaktien kokeminen entista haas-
tavampana, kun tukea ei ole saatavilla lihituelta, asiakassuhdepaallikéilta ja ryhmapaalli-
koilta. Toivottiinkin, ettd tukea antavat tahot voisivat olla paikalla asiakasrajapinnan

ollessa avoinna. Tutkimustulosten perusteella olisikin hyva harkita onko asiakasrajapin-

nan tuki tahojen mahdollista olla paikalla aukiolo aikoina illalla.

8.2 Opinniytetyonprosessin arviointi

Varsinaisesti opinnaytetyoprosessi aloitettiin loppusyksysta 2012, kun sovittiin Helsin-
gin palvelupaillikon ja HR paallikon kanssa toimeksiannon aiheesta ja siitd milld laajuu-
della tutkimusta lahdettiisiin toteuttamaan. Keskustelujen yhteydessa kaytiin lapi paa-
ongelma, jonka ymparille opinndytety6 rakennettiin. Lisaksi tutkimukselle mietittiin

pienemmit osa-alueet tarkkaan, jotta tutkimuksesta saataisiin riittdvisti tietoa.
Viitekehyksen kokoaminen oli mielenkiintoista ja samalla sain aiheeseen liittyen uutta

tietoa. Viitekehyksen rakentamisessa haastavinta oli saada kattavasti ja monipuolisesti

teoriaa. Tarkeinta oli saada teoria tukemaan itse tutkimusta.
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Tutkimusta varten oli helppo toteuttaa kysely, koska Digium-sivusto tarjosi sithen riit-
tavat tyOkalut. Sen avulla saatiin rakennettua toimiva ja selked kyselylomake. Itse lo-
makkeen kokoamiseen kaytettiin apuna teoria pohjaa. T4assa tarkoituksena oli ottaa op-

pia kyselyn rakenteesta ja itse kysymyksien tarkoituksen mukaisuudesta.

Tutkimustulosten purkaminen oli pitkd prosessi, jossa taytyi miettid parastapa kuvata
tuloksia ja avata ne lukijalle. Tulosten esittimisessé kaytettiin paljon graafisia kaavioita
seka liitteena olevaa tutkimuskyselya tutkimuksen hahmottamiseksi. Lisdksi kyselyyn

vastanneiden vapaat kommentit avasivat vastausten syita vield enemman.

Johtopaatosten tekeminen onnistui hyvin, koska tutkimuksesta nousi niin selkeisti esil-
le se kuinka haastavat asiakaskontaktit koetaan. Selkeitd vastauksia 16ytyi erityisesti ke-
hityskohteista, jotka saattavat vaikuttaa tybmotivaatioon ja hyvinvointiin tyopaikalla.
Tutkimuksen perusteella ei pystytd kuitenkaan arvioimaan sita onko jokaisella paikka-
kunnalla vastaavat ongelmat. Luultavasti tutkimustulokset olisivat erilaisia ainakin esi-

mestyon osalta, jos tutkimus toteutettaisiin erikseen jokaisella paikkakunnalla.

8.3 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkimuksen kannalta oleellista on saada luotettavia vastauksia. Vaikka tutkimuksen
tekija pyrkisikin vihentiméian mahdollisia virheitd, ei vastaajien suhtautumista, tutki-
muskyselyyn oli mahdollista ennakoida. Tutkimuksen kannalta on aina oleellista, ettd
vastausprosentti on korkea. Lisaksi kysymysten tulisi mitata oikeita asioita. (Heikkild

2008, 188.)

Pitevilld tutkimukselle mitataan juuri sitd, mita on ollut alun perin tarkoitus mitata.
Tutkimuksen patevyys tulee varmistaa ennen tutkimuksen toteuttamista huolellisen

suunnittelun ja tarkoin harkitun tiedon keruun avulla. (Heikkila 200, 29-30.)

Taman opinndytetyon kysely toteutettiin ja kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen menetel-
min avulla ja timan vuoksi kysymysten lisaksi ja tutkimuksen rakentamiseksi vaadittiin
paljon aikaa. Tutkimuksessa paadyttiin kayttamaan Nominaali-asteikkoa, koska suurin

osa kysymyksistad oli avoimia. Vastauksia tarkasteltaessa ilmeni jonkin verran vaarin
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kasityksid ja jonkin verran oli my6s sellaisia vastauksia, joita ei voinut ottaa tutkimuksen
analysointiin lainkaan mukaan, koska vastaukset eivat liittyneet milladn tavalla aihee-

seen.

Opinndytetyo toteutettiin kvantitatiivisena kokonaistutkimuksena. Tahin oli syyna tah-
totila selvittad henkil6asiakas-yksikon Contact Centerien ja Help Deskien haastavista
asiakaskontakteista toipumista. Kysely lihetettiin kokonaisuudessaan 600 henkil6lle ja
sithen vastasi 170 henkil6d. Vastausprosentti oli valitettavan alhainen 28 prosenttia.
Vastaajista 52 prosenttia oli Contact Centereista ja 48 prosenttia Help Deskeistd. Vas-
taajista suurin osa oli alle 4 vuotta Elisalla tyoskennelleitd ja pienempi osuus vastanneis-

ta oli yli 5 vuotta Elisalla tyoskennelleita.

Vastauksia tuli tutkimuskyselyn auki ollessa tasaisesti. Varmuudeksi kuitenkin muistut-
telin henkil6itd vastaamaan kyselyyn vield pari paivada ennen kyselyn sulkeutumista. Joi-
hinkin kysymyksiin oli jatetty kokonaan vastaamatta tai vastaukset olivat sellaisia joita ei
voi kayttdd analyysissa. Kehitysehdotuksista ja vapaista kommenteista nousi hyvin esille

asioita, jothin asiakasrajapinnassa tyoskentelevat henkilot toivoivat parannusta.

Kyselyn tulokset tallentuivat automaattisesti Digium-sivustolle, josta ne siirrettiin Ex-
cel-, Word- ja PDF-ohjelmiin. Tutkimusta kasiteltiin manuaalisesti sekd Excel- ohjel-

man avulla.

8.4 Opinniytetyon lihdekritiikki

Opinniytetyossani kaytetty lahdemateriaali oli monipuolista. Opinnaytetyossi kaytettiin
kuitenkin ainoastaan kotimaista kirjallisuutta ja Internet-lahteité, koska aineistoa oli

kattavasti saatavilla. TyShyvinvointi on kisite, josta on tehty paljon kirjallisuutta ja tut-

kimuksia.
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9 Yhteenveto

Tutkimuksen perusteella selvisi, ettd tulevaisuudessa on niin lyhyelld kuin pitkallakin
aikavililld tarvetta tukitoimien kehittdmiselle haastavien asiakaskontaktien jalkeisiin ti-
lanteisiin, koska useat kokevat haastavaan asiakaskontaktiin liittyvan asian rasitteena ja

useilla haastavat asiakaskontaktit jaavit vaivaamaan vield kontaktien jilkeen.

9.1 Opinniytetyon haasteet

Opinniytetyon haasteena oli tutkimuksen toteuttaminen. Alun perin tutkimus oli tar-
koitus toteuttaa kahden erilaisen kysymystutkimuksen avulla. Ensin Digiumin-kyselyna
ja sen jalkeen pienemmalle 10 hengen ryhmalle haastatteluna, jossa olisi saatu vield
hieman tarkempaa tietoa tutkimuskysymyksiin liittyen. Tama ei kuitenkaan toteutunut
resurssi- ja aikatauluongelmien vuoksi. Digiumin-kyselyn osaltakin oli aikataulu haastei-
ta, kun Help Deskistd pyydettiin, etta kysely lahetettiisiin tietyn ajankohdan jilkeisena

aikana resurssi haasteiden vuoksi.

Kyselyyn vastanneet olivat lisdksi jattineet vastaamatta joihinkin kysymyksiin ja sen

vuoksi ennestddn pieni vastausprosentti pieneni joidenkin kysymysten kohdalla.

9.2 Oppiminen

Tutkimusta tehdessdni olen huomannut organisoimisen ja aikataulun merkityksen. Tut-
kimuksen olisi voinut organisoida vielakin paremmin, vaikka viivastymiset johtuivat
talla kertaa itsesta riippumattomista asioista. Tutkimustuloksia kasiteltdessa nousi mie-
leen monia asioita, joita en haastattelussa huomannut kysya, mutta joita voi tarvittaessa
kayttad jatkotutkimuksissa. Laajempi ja kattavampi kuva olisi saatu haastavista asiakas-
kontakteista selviytymisesta, jos olisi ehditty toteuttamaan pienelle ryhmille henkil6-

kohtainen haastattelu.
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9.3 Ehdotukset seuraaviksi vaiheiksi

Tutkimustulosten perusteella ehdottaisin lyhyen aikavilin tukitoimiksi haastavista asia-

kaskohtaamisista selviytymiseen ja toipumiseen seuraavia toimenpiteita:

* haastaviin asiakaskohtaamisiin liittyvat valmennukset
* tiedottaminen ekstratauoista haastavien asiakaskontaktien jalkeen

* puheluiden kuuntelu ja yleinen keskustelu aiheesta tiimipalavereissa esimerkiksi

kerran kuukaudessa

* tiedottaminen siitd, ettd esimichen jutella haastavista asiakaskohtaamisista

Tutkimustulosten perusteella ehdottaisin pitkdn aikavalin tukitoimiksi haastavista asia-

kaskohtaamisista selviytymiseen ja toipumiseen seuraavia toimenpiteita:

* kunnon koulutus haastavia asiakaskohtaamisia varten esimerkiksi puhejudo

* asiakasrajapinnan tuki tahot kaytettavissa myo0s iltaisin
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Liitteet

Liite 1. Haastattelulomake

elisa

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Tervetuloa vastaamaan kyselyyn!

Satu Vuon tekee opinndytetyota Elisalle aiheesta haastavista

asiakaskohtaamisistaselviytyminen CC:ssa ja HD:ssa. Tutkimustulokset tullaan
kasittelemaan luottamuksellisesti.

elisa

Sivu 1

Koulutuksesi?
O pPeruskoulu

O Lukio

O Ammattikoulu/opisto
O AMK-tutkinto

O Yliopisto



elisa

Sivu 2

Kuinka pitkdan olet tydskennellyt Elisalla?
O Alle vuoden

O 1-2 vuotta

O 3 -4 vuotta

O 5-7 vuotta
O Enemman kuin 7 vuotta

elisa

Sivu 3

Tyoskentelen
O Contact center

O Help desk

elisa
elisa

Sivu 4
Vastaan padadsaantdisesti puheluihin

O Avaimessa
O 2 rajapinnassa

elisa

45



elisa

Sivu 5

Kuinka koet haastavat asiakaskohtaamiset?

[ <Tokaisin | [Jatka > |
L ]
elisa

Sivu 6

Kuinka usein arvioit saavasi haastavan asiakaskontaktin?

elisa

2
<
c
|

Tunnetko,etta asiakkaiden huolet ja ongelmat aiheuttavat sinulle henkista
rasitetta?

O Kylla
OeEi

elisa
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elisa

Sivu 8

Jaavatko erilaiset asiakaskohtaamiset vaivaamaan sinua jalkikdteen?
O Kylla

OEi
< Tokasn | laia>

elisa
elisa

Sivu 9

Kuinka usein koet tarvitsevasi palautumishetken asiakaskontaktin jalkeen?

elisa

Sivu 10

Millaisia keinoja kdytat haastavista asiakaskohtaamisista selviytymiseen?

< Terasn | i~ ]
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elisa

Sivu 11

Minkdlaista tukea kaipaat haastavista asiakaskohtaamisista selviytymiseen?

eliso

Sivu 12

Minkalaista tukea haluaisit saada haastavista asiakaskohtaamisista
selviytymiseen lyhyellad aikavalilla?

< Takasn | Clova> ]

elisa

elisa

Sivu 13

Minkalaista tukea haluaisit saada haastavista asiakaskohtaamisista
selviytymiseen pitkalla aikavalilla?

elisa
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elisa

Sivu 14

Mikdli kysely herédtti mielessasi jotain mita haluat kommentoida voit laittaa
vapaan kommenttisi tahan.

elisa
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Liite 2. Haastattelun saatekirje
Hei,
teen opinnaytetyota toimeksiantona Elisalle aiheesta haastavista asiakaskohtaamisista
selviytyminen CC:ssd ja HD:ssa. Tutkimuksen avulla pyritdan selvittimain miten
CC:ssa ja HD:ssa tyoskentelevit henkilot kokevat haastavat asiakaskohtaamiset ja mi-
ten niista selviydytdan sekd minkdlaisia tukitoimia toivotaan selviytymisen tueksi.
Kyselyyn vastaaminen vie maksimissaan 15 minuuttia. Vastaukset tullaan kisitteleméan
luottamuksellisesti. Kiitos jo etukiteen kiyttimistinne ajasta kyselyyn vastaamisessa©

Ohessa linkki kyselyyn:xxxxxxx
Ystavallisin terveisin
Satu Vuori

myyntineuvottelija
HY ASPA CC HKI

Elisa Oyj
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Liite 3. Vapaat avoimet kommentit

hyva, kun asiasta kysellldadn, koska kovin vahaisesti evaitd on téhanastisessa koulutuksessa annettu.
Enemman toiminta on perustunut oman kokemuksen hyvaksikayttoon.

koulutuksessa ei ole tarpeeksi tdhan paneuduttu.

Mielestani olisi jarkevaa, etta ohjeistukset ja toimintamallit ym. perusteltaisiin, eli miksi toimitaan
tietylla tavalla, ja annettaisiin apuja myds siihen, kuinka perustella esim. kielteinen paatos jostakin
asiakkaalle.

Hyva kysely, ja tarkea asia niille henkildille jotka ottavat nama itseensa

Kysely heratti paljon tunteita. Sopiva kanava purkaa omia tuntemuksia. Toivottavasti opinndytetydsi
etenee hyvin ja |6ydat loistavan nakdkulman aiheeseen.

Puhelukuunteluita pitdisi olla paljon enemman, eli niin ettd ryhmapaallikén kanssa kuunneltaisiin omia
puheluita, jotta voitaisiin yhdessa huomata onko jotain millé voi parantaa omaa toimintaa puhelimes-
sa.

otetaan huomioon pitkaan talossa olleet. Henkildkohtaiset asiat vaikuttaa myds tyéhoén. Tyénohjaus-
tall

Varsinkin uudet suorassa rajapinnassa olevat myyntineuvottelijat ja palveluasiantuntijat tarvitsevat
tukea haastaviin asiakaskohtaamisiin.

Uskoisin, ettéa oman tydtehtédnsa osaava, itsevarma asiakaspalveluhenkild osaa kaantaa haastavan

kohtaamisen omaksi onnistumisekseen.

Hyva jos tata asiaa aletaan tuomaan enemman esille.

joku paivan pikakoulutus akaisen asiakkaan lepyttamiseen olis hyva

Hyva, etta tallaistakin asiaa tutkitaan. On tarkeda saada tukea, etta jaksaa tyéssaan paremmin ja voi
hyvin, kiitos!

Tutkimusta tehdessasi ota huomioon sitten se, etta olemme taalla robotteja, emme ihmisia. Juhlapu-
heissa on pilvin pimein hyvaa yhteisty6td, mutta kumileimasimella meita lyédaan paahan, kuten vii-
meisimmassa kesaloma-asiassa, joka ei kuulemma ollut kaskytysta ylhaalta alas, vaan meidan toi-
veidemme toteuttamista.... meilta ei vain kysytty mitaan ja uusi, todella huono systeemi ilmoitettiin
meille siten, etté annettiin viikko aikaa reagoida. Kyselin asiaa ao palvelupaallikdlta, jolta loppuivat
vastaukset ja han vain kaansi viestin esimiehelleni kehottaen hanta keskustelemaan kanssani asias-

Puhelin tuen omavalinnan valikkoa pitdisi saada parannettua, my6s yli CC/HD rajan. HD:lle tulee
huomattavan paljon liittymatilauksia haluavia asiakkaita.
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Suomessa on suuri maara ihmisia, jotka kayttaytyvat huonosti ja sille ei voi mitéan. Omasta mieles-
tani turhalla paapomisella ja voivottelulla ei ole mitaan virkaa tallaisen tullessa vastaan. Jos ihminen
oppii saavansa huonosti kayttaytyvana enemman/parempaa/kattavampaa palvelua, niin se on aina

askel huonompaan suuntaan.

Koen asian suurimmaksi haasteeksi tydssani. Hyva etta asiaa tutkitaan.

Mukavaa ettd asiaa otetaan esille silld nama on raskaita tilanteita. Yksi suurin pahan aiheuttaja on
kovat jonot ja vaikka muuten yrittdisi hoitaa asiaa hyvalla mielelld niin as saattaa jonon takia jo olla
raivon vallassa. Joskus ennen oli mukava sanoa etta ei haittaa kun on 0800 maksuton nro vaan ei

enaa vuosiin...Siihen liukeni asiakkaan paha mieli, vain aikaa oli tuhlaantunut!!

Mielestani haastavat asiakkaat pitaa jattda omaan arvoonsa. Suurin osa heista on kuitenkin vain rai-
voissaan ja moykkaavat omaa typeryyttaan. Valtaosa asiakkaista on kuitenkin suhteellisin mukavia ja
heidan kanssa tulee hyvin toimeen.

Olen tyytyvainen etta tallédinen kysely tehdaan, ja toivon etta talla on oikeasti merkitysta tulevien
koulutusten tai muiden apujen kannalta.

Erittdin hyva, ettd joku tekee tasta tutkimuksen. Tapausesimerkkeja voisi myds kerata ja tehda nii-
den pohjalta ohjeistusta seka ns. jalkihoitoa kehittaa.

Kysymykset olivat kovin kapeita, eivatka taysin auenneet; jaivat tulkinnanvaraisiksi.

Kontaktien haastavuus riippuu paljon omasta osaamisesta ja asenteesta sekd aanenkaytosta puheli-

messa, muu on sitten randomia.

Tyokokemus helpottaa naissa tilanteissa. Mita parempi tieto/taito sen parempi itseluottamus ja par-
jaaminen naissa.

Hyva kun tallaisiakin asioita selvitelldadn. Ammatinkuvassa kuitenkin stressipuoli/"paskan nieleminen"
jotakuinkin eniten kuluttava asia.

Toivottavasti naista vastauksista jotain iloa ja hyotya oli. :)

Harmittelen vahan kyselyn ajankohtaa, koska itse olen tosiaan ollut firmassa jo niin kauan toissa, etta
tasta ehka tuleva hyéty ei valttamatta auta/kosketa minua niin paljoa enaa.

Haastava asiakaskontaksi on usein jatkumoa aikaisemmalle kohtaamiselle. Talléin korostuu kokonai-
suus ja siina usein itse voi turhautua, jos tuntuu silta, ettd on liian usein ainoa, joka yrittaa yllapitaa
hyvaa palvelutasoa.
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